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O estudo foi desenvolvido com o propósito de levantar as necessidades de treinamento da 
empresa Estacionamento Valipark S.A. Primeiramente, realizou-se uma pesquisa bibliográfica, 
com vistas a ampliar e consolidar os conceitos de Treinamento e Desenvolvimento de 
pessoas, com abordagem de Gustavo Boog, John Boudreau e George Milkovich, Idalberto 
Chiavenato e Antônio Carlos Gil. Neste estudo, foi realizada uma pesquisa-diagnóstico, 
predominantemente quantitativa, de caráter descritivo. Desenvolvendo este trabalho, foi 
possível identificar o perfil dos funcionários e realizar o levantamento das necessidades de 
treinamento na percepção dos colaboradores para que consigam alcançar melhores resultados 
e maior competitividade organizacional. A pesquisa de campo utilizou questionários na coleta 
de dados com os funcionários para mapear as necessidades de treinamento na empresa. Foi 
feita a análise da respectiva área de trabalho, detectando as deficiências de treinamento da 
organização, com resultado que apontou para a necessidade de treinamento em estratégias 
de atendimento ao cliente.
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1 INTRODUÇÃO
Proporcionar treinamento pode significar para a organização preparar seus funcionários 
a desenvolver habilidades, conhecimentos, padronização das tarefas e até mesmo mudança 
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no comportamento. Afinal, o treinamento tem como objetivo aumentar o desempenho 
profissional e motivacional do ser humano, melhorando os resultados e gerando um bom 
clima organizacional. Tal trabalho demonstra ser um importante elo entre a dimensão do 
conhecimento, valorização e desempenho das pessoas, além de auxiliar nas demais práticas 
na área de Gestão de Recursos Humanos.
Apresentam-se aqui os principais resultados da pesquisa, que teve como objetivo mapear 
as necessidades de treinamento da organização Estacionamento Valipark S/A, a partir da 
percepção dos funcionários. Assim, a coleta de dados foi realizada por meio de questionários 
como ponto de partida para iniciar a análise de intervenção na empresa.
A ValiPark (nome fantasia) foi fundada em 2007 para operar as vagas de estacionamento 
de uma grande instituição de ensino; o objetivo do empregador sempre foi prestar o melhor 
serviço de estacionamento, superando as expectativas dos usuários, contribuindo para a 
valorização dos clientes. Além de sua experiência e credibilidade no mercado, o pioneirismo 
e a inovação são pontos fortes no caminho da ValiPark, primeira empresa a instalar em Santa 
Catarina equipamentos de autoatendimento (pagamento com cédulas) para estacionamentos. 
Atualmente, a empresa encontra-se com quatro equipamentos de autoatendimento, quatro 
atendimentos físicos e com a experiência de 53 funcionários.
Esse histórico foi essencial para que a empresa conquistasse o posto de maior e mais 
reconhecida entre as empresas de estacionamentos da região. O questionário utilizado 
para fazer o levantamento das necessidades de treinamento da empresa está restrito aos 
operadores de caixas, aos operadores de estacionamento e aos assistentes técnicos em 
manutenção, totalizando 28 (vinte e oito) funcionários.
2 REFERENCIAL TEÓRICO
2.1 TREINAMENTO & DESENVOLVIMENTO
Segundo Gil (2014, p. 119), a preocupação com o desenvolvimento de programas voltados 
ao treinamento de pessoal vem desde o início do século XX, graças à influência da Escola 
Clássica de Administração. Para o autor (2014), o objetivo expresso desses programas era o 
de preparar os indivíduos para atingir o mais alto grau de produtividade possível. Conforme 
a acepção de Taylor, o homem era visto como um ser que trabalhava essencialmente em 
troca de dinheiro, sem nenhuma identificação com a organização. O treinamento apenas 
considerava, nessa época, os aspectos mecânicos do trabalho.
Entre os autores estudados, há vários conceitos sobre o tema Treinamento e 
Desenvolvimento. Gil (2014, p. 122) fundamenta que treinamento:
[...] refere-se ao conjunto de experiências de aprendizagem centradas na 
posição atual da organização da organização. Trata-se, portanto, de um 
processo educacional de curto-prazo e que envolve todas as ações que visam 
CECIESA / GESTÃO - 179
deliberadamente ampliar a capacidade das pessoas para desempenhar melhor 
as atividades relacionadas ao cargo que ocupam na empresa.
Para Fidelis (apud MARRAS, 2002, p. 145), “treinamento é um processo de 
assimilação cultural a curto prazo, que objetiva repassar ou reciclar conhecimentos, 
habilidades ou atitudes relacionadas diretamente à execução de tarefas ou à sua otimização 
no trabalho.”
Por sua vez, Chiavenato (2004) conceitua que em geral o treinamento é entendido 
como o processo pelo qual a pessoa é preparada para desempenhar de maneira excelente as 
tarefas específicas do cargo que deverá ocupar. E nos tempos atuais, é considerado um meio 
de desenvolver competências nas pessoas para que se tornem mais produtivas, criativas e 
inovadoras, a fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais.
Chiavenato (2009) ainda afirma que o treinamento consiste em um processo educacional 
aplicado de maneira sistemática e organizada e pelo qual as pessoas adquirem conhecimentos, 
atitudes e habilidades em função de objetivos definidos.
A propósito do desenvolvimento, Gil (2014, p. 122) menciona que remete:
(...) ao conjunto de experiências de aprendizagem não necessariamente 
relacionada aos cargos que as pessoas ocupam atualmente, mas que 
proporcionam oportunidades para o crescimento e desenvolvimento 
profissional. Diferentemente do treinamento, que é orientado para 
o presente, o desenvolvimento de pessoas focaliza os cargos a serem 
ocupados futuramente na organização e os conhecimentos, habilidades e 
atitudes que serão requeridos de seus ocupantes. Dessa forma, as ações 
voltadas ao desenvolvimento envolvem um compromisso maior com a 
capacidade das pessoas.
Afirma Chiavenato (2006) que treinamento e desenvolvimento caminham paralelamente. 
Apesar de utilizarem as mesmas técnicas, têm objetivos diferentes. O treinamento é pontual 
e relaciona-se a uma deficiência a ser suprida naquele cargo. O desenvolvimento de pessoas 
enxerga mudanças futuras e tem como objetivo manter as pessoas atualizadas e está voltado 
ao crescimento pessoal em direção à carreira futura e não ao cargo atual.
Segundo Steinmtz (apud CHIAVENATO, 2009), treinamento é um processo educacional 
de curto prazo que utiliza fórmulas sistemáticas e organizadas pelas quais as pessoas de nível 
não gerencial aprendem conhecimentos e habilidades técnicas para um alvo definido; e o 
desenvolvimento é um método educacional em longo prazo que utiliza artifício sistemático e 
organizado pelo qual o pessoal gerencial aprende conhecimentos conceituais e teóricos para 
propósitos genéricos.
“O treinamento prepara o homem para o desenvolvimento de tarefas específicas 
enquanto um programa de desenvolvimento gerencial oferece ao treinamento um macro 
visão do business, preparando-os para voos mais altos, a médio e longo prazo” (MARRAS, 
2000, p.167).
Já o “desenvolvimento é o processo de longo prazo para aperfeiçoar as capacidades e 
motivações dos empregados a fim de torná-los futuros membros valiosos da organização” 
(MILKOVICH; BOUDREAU, 2000, p.338).
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2.2 ETAPAS DO TREINAMENTO
A primeira etapa é a elaboração das necessidades de treinamento e desenvolvimento. 
Gil (2014, p. 124) diagnosticou alguns níveis:
• Análise organizacional: consiste na identificação dos níveis de eficiência e eficácia 
da organização, a fim de determinar as formas de treinamento que poderão contribuir para 
sua elevação;
• Análise das tarefas: consiste na identificação das atividades que compõem as tarefas, 
bem como dos requisitos pessoais necessários para seu desempenho eficaz;
• Análise dos recursos humanos: consiste na identificação, junto aos empregados, dos níveis 
de conhecimento, habilidades e atitudes requeridas para execução das tarefas que executam.
Para Gil (2014), a análise de tarefas é o treinamento que consiste em capacitar pessoas 
para exercer cargos que devem ser desempenhados segundo determinados padrões. Consiste 
em estudar quais os comportamentos adequados, conhecimentos e habilidades que os 
empregados devem ter para o desempenho adequado das respectivas tarefas.
Segundo Gil (2014), após a obtenção e a análise dos dados, os mesmos devem ser 
validados e registrados como descrição de tarefa. Análise dos recursos humanos verifica em 
que medida os funcionários dispõem de conhecimentos, habilidades e atitudes solicitadas 
para o desempenho das tarefas necessárias para alcance dos objetivos da organização.
Ainda para Gil (2014), a análise das pessoas pode ser feita por meios diversos, tais 
como: entrevistas, questionários, testes e simulações. Entretanto, o mais efetivo consiste na 
observação direta ou indireta da execução da tarefa, pois possibilita identificar o desempenho 
desejado e o desempenho real dos funcionários, porém não pode ser considerado como um 
indicador de necessidades de treinamento, uma vez que esse desempenho pode ser provido 
de múltiplos fatores, tais como: seleção inadequada, políticas de pessoal, etc.
Cabe ressaltar que o treinamento deve ser uma resposta estruturada a uma necessidade 
de conhecimentos, habilidades ou atitudes. Portanto o sucesso do programa dependerá 
sempre da dificuldade identificada, e os objetivos do treinamento devem estar intensamente 
atrelados às necessidades da organização.
Algumas empresas ainda lutam contra o conceito de treinar seus colaboradores e 
parecem temer neste investimento, seja por questões financeiras ou até mesmo por receio de 
perder seus colaboradores para a concorrência.
A tendência é que as empresas passem a avaliar o treinamento como um investimento 
empresarial com o objetivo de capacitar seus colaboradores, sendo assim os treinamentos 
passam a ser um investimento cujo retorno é compensador para a organização e não mais 
uma despesa.
3 ASPECTOS METODOLÓGOCOS
A pesquisa foi realizada na empresa ValiPark S/A, com o intuito de levantar as 
necessidades de treinamento, a partir da percepção dos funcionários.
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Trata-se de uma pesquisa com abordagem predominantemente quantitativa e descritiva. 
A pesquisa quantitativa é recomendada em ocasiões em que se pretende medir relações 
entre variáveis, em avaliar o resultado de algum sistema ou projeto, e utilizar o melhor meio 
possível de controlar o delineamento da pesquisa para garantir uma boa interpretação dos 
resultados (ROESCH, 1996). Conforme Cruz e Ribeiro (2004), a pesquisa descritiva tem o 
propósito de estudo, análise de dados, registro e interpretação dos fatos do mundo físico sem 
a interferência do pesquisador.
Como instrumento de coleta de dados, foi utilizado um questionário. Roesch (1996) 
afirma que o questionário é um instrumento mais utilizado em pesquisas quantitativas, 
pesquisas com grande escala, em que a ideia principal é apontar preferências entre os 
entrevistados, podendo ser política, de preferência, de gostos pessoais. É um instrumento de 
coleta de dados que busca mensurar algo.
A população-alvo da pesquisa foi composta pela totalidade dos operadores de caixas, 
operadores de estacionamento e assistentes técnicos em manutenção, totalizando 28 (vinte 
e oito) funcionários.
O questionário foi aplicado na própria empresa nos dias 12 e 13 de maio de 2015.
4 RESULTADOS DA PESQUISA
Neste tópico apresentam-se alguns resultados da pesquisa. A propósito do perfil dos 
funcionários, destaca-se: de acordo com os resultados obtidos, 42,9% do quadro de funcionários 
possuem idade acima de 41 anos, ou seja, há uma grande percentagem de funcionários mais 
maduros e experientes.
A propósito do gênero, o resultado apresenta que grande parte do quadro de 
funcionários são mulheres, com 64,3%, mesmo sendo uma área operacional, mostrando que 
não existe distinção de sexo. Em relação ao grau de instrução da população pesquisada, 
92,8% dos colaboradores possuem escolaridade até o ensino médio completo, o que hoje em 
dia é comum para a área operacional. Segundo dados da pesquisa, 64,3% dos funcionários são 
solteiros, mesmo apresentando idade superior a 30 anos.
A propósito do tempo de atuação na empresa, dos funcionários que responderam ao 
questionário, metade está no máximo há um ano na empresa, o que evidencia uma grande 
rotatividade de profissionais nestas áreas da empresa. Afinal, a empresa já atua na cidade 
há 8 anos.
Os cargos com maior ocupação são Operadores de Caixa, ocupando 75% das vagas, 
devido ao número de postos de cobranças espalhados no estabelecimento.
Mostra-se, por meio da pesquisa, a quantidade de treinamento/reciclagens 
que os funcionários já participaram na empresa. Observa-se que é preciso investir 
mais em treinamentos para os colaboradores, pois são de grande importância para o 
desenvolvimento profissional e pessoal. E nota-se que 57% deles nunca participaram de 
treinamento na empresa.
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Dos respondentes, 46,4% dos funcionários ainda sentem necessidade de treinamentos no 
momento da admissão, um número elevado de funcionários e que precisa ser considerado.
Na questão que contemplou a oportunidade de crescimento após os treinamentos, 46,4% 
dos colaboradores destacaram perceber no treinamento uma oportunidade de crescimento 
na empresa, sendo que 53,6% discordam.
Apresenta-se ainda a opinião dos entrevistados nesta pesquisa em relação entre a 
competência técnica e a competência interpessoal. Nota-se um número alto de colaboradores 
que acham que a competência interpessoal é mais valorizada que a competência técnica 
na organização em estudo, o índice alcançou 85,8%, e deve ser averiguado o porquê desse 
resultado estar tão elevado.
Em relação à chefia direta, o resultado foi bastante satisfatório, já que 96,4% dos 
colaboradores possuem boa ou ótima relação com o seu supervisor.
Os funcionários que responderam o questionário informaram se a empresa costuma fazer 
avaliações de desempenho com regularidade: metade das opiniões mostra que sim, porém 
metade considera que não; deve-se fazer uma análise mais detalhada, pois o que se observa é 
que muitos consideraram a atual avaliação de desempenho um processo apenas informal.
Quando questionados com que frequência é feita a avaliação de desempenho, não 
houve consenso. A pesquisa indicou que a empresa deve investir em uma padronização nas 
avaliações para que esse resultado seja mais satisfatório.
Quando questionados se a empresa costuma aplicar feedbacks em seus funcionários, a 
pesquisa mostrou que 89,3% recebem o feedback, porém os 10,7% deverão ser averiguados, 
com pretensão de diminuição desse índice. Assim como em pontos anteriores da pesquisa, a 
empresa precisa rever os 39,3% que recebem feedback às vezes, estimulando que esta seja uma 
prática mais frequente na empresa.
Sobre a visão dos funcionários que participaram da pesquisa em relação à compreensão 
dos procedimentos da empresa, destaca-se que apesar de 27,3% não ser um número tão elevado, 
deve-se analisar com mais critério esse resultado, tendo em vista que um considerável número 
de colaboradores não compreende os procedimentos realizados no seu local de trabalho.
A propósito do interesse dos funcionários que participaram da pesquisa em relação a 
participar de mais treinamentos, 85,7% dos colaboradores gostariam de participar de novos 
treinamentos, um ótimo resultado para a empresa montar um programa consistente. Observa-
se que possuem vontade de participar de um programa de qualificação e possivelmente 
ampliar o crescimento profissional.
Os funcionários responderam em qual horário existe o maior interesse em participar 
de treinamentos: uma grande parte dos entrevistados (67,9%) optou por treinamento fora 
do expediente, o que facilita para a empresa que busca equilibrar benefício sem interferir 
na produtividade.
Sobre quais os temas mais interessam para treinamentos no momento, os colaboradores 
destacaram: estratégias de atendimento ao cliente, tendo em vista que possuem contato 
diário com esse tipo de situação.
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4.1 DESENHO DO PROGRAMA: FOCO NO ATENDIMENTO AO CLIENTE
O foco da metodologia consiste em utilizar ferramentas práticas, dinâmicas de 
grupo para propor reflexão e aprendizado, bem como se utiliza aplicação de tarefas para 
os participantes aplicarem após cada encontro como forma de fixação do conteúdo. Como 
material de apoio, utiliza-se apostila para apresentação de conceitos teóricos e também 
estudos de casos.
• Carga horária: 30 horas - 2 horas por dia após o expediente
• Local: Sede da empresa
• Capacitador: Coordenador de RH
• Recursos: Quadro negro; projetor; vídeos; apostilas; papéis e canetas.
• Objetivo de aprendizagem: Aplicar estratégias de um bom atendimento ao público-
alvo, trazendo benefícios entre ambas as partes.
• Tipo de avaliação: Estudo de caso.
4.1.1 Tópicos a serem abordados
Comunicação: Comunicar-se de forma ética e profissional com o cliente; saber ouvir o 
cliente e sanar suas eventuais dúvidas.
Comportamento: Postura profissional; atenção; simpatia; negociação em conflitos.
Prontidão: Prestar um atendimento de qualidade visando os resultados; saber lidar com 
diferentes tipos de clientes; compreender as necessidades do cliente; fidelização do cliente.
4.2 LEVANTAMENTO DE CUSTOS
A Tabela 1 apresenta dados do orçamento para treinamento dos funcionários da 
empresa Valipark.
Tabela 1 – Orçamento dos custos de treinamentos
Fonte: Dados primários (2015).
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Dentre os três orçamentos feitos, a melhor opção foi o investimento no treinamento com 
os recursos que a empresa tem disponível, investindo apenas nos materiais do treinamento 
(apostilas, alimentação e outros custos eventuais). O palestrante, na opção escolhida, é gestor 
da empresa, portanto os custos já estão inclusos na folha de pagamento.
Como a empresa trabalha com uma escala diferenciada, é inevitável que se tenham 
gastos altos com hora-extra, pois sempre terá que ter um colaborador substituindo o outro 
para que haja o treinamento.
O cálculo para os custos eventuais teve como base o valor da hora-extra 100% do 
funcionário, mais um acréscimo de DSR (como base o salário de 26 funcionários, que é de 
R$ 1.120,00/220 x 50% nas 2 primeiras horas como rege a convenção coletiva da categoria, 
totalizando um valor de R$ 397,09 e como base do DSR pega-se o mês base de julho/2015 
– R$ 397,09/27 x 4, totalizando o valor de R$ 455,91) pois não se sabe exato em qual mês 
será realizado o treinamento.
Para o cálculo da alimentação, foi utilizado como base a média de 5 salgados e 2 copos 
de bebida por pessoa (R$ 4,50 x 15 dias = R$ 67,50 x 28 funcionários = R$ 1.890,00).
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS
Conclui-se que treinamento é orientado para o presente, focalizando o cargo atual 
e buscando melhorar habilidades e capacidades relacionadas com o desempenho imediato 
do cargo. O desenvolvimento de pessoas focaliza geralmente os cargos a serem ocupados 
futuramente na organização e as novas habilidades e capacidades que serão requeridas. É a 
possibilidade de crescimento profissional e pessoal.
Após aplicada a pesquisa com os 28 funcionários que atuam nos cargos de operadores 
de caixas, operadores de estacionamento e assistentes técnicos em manutenção, a fim de 
se realizar o levantamento das necessidades de treinamento, concluiu-se sobre o perfil dos 
funcionários pesquisados que a maior parte deles possui idade acima de 30 anos (40% têm 
mais de 40 anos), grande parte do quadro de funcionários são mulheres, possuem grau 
de escolaridade com ensino médio completo, são predominantemente solteiros, mesmo 
apresentando idade superior a 30 anos. Metade está há, no máximo, um ano na empresa, 
o que evidencia uma grande rotatividade de profissionais nestas áreas da empresa, já que a 
empresa atua na cidade há oito anos.
Observa-se ainda na pesquisa a urgência de se investir mais em treinamentos para os 
colaboradores, pois são de grande importância para o desenvolvimento profissional e pessoal, 
sendo que quase 60% nunca participou de treinamento na empresa. Nota-se um número 
alto de colaboradores (86%) que acham que a competência interpessoal é mais valorizada 
que a competência técnica na organização em estudo. Registra-se ainda a necessidade de 
estruturar melhor a avaliação de desempenho.
A propósito do interesse dos funcionários que participaram da pesquisa em relação a 
participar de mais treinamentos, 86% dos respondentes gostariam de participar de novos 
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treinamentos, um ótimo resultado para a empresa montar um programa consistente. 
Os funcionários responderam em qual horário existe o maior interesse em participar de 
treinamentos: a maioria dos entrevistados optou por treinamento fora do expediente, o que 
facilita para a empresa que busca equilibrar benefício sem interferir na produtividade. Sobre 
quais os temas mais interessam para treinamentos no momento, os colaboradores destacaram 
as estratégias de atendimento ao cliente, a propósito do qual foi esquematizado um desenho 
para o treinamento, bem como levantamento de custos.
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